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Реферат:
1. Визначено теоретичні засади, розроблено методологічні підходи та удосконалено практичний
інструментарій управління якістю послуг підприємств готельного господарства на засадах системного та
процесного підходів. Здійснено узагальнення та поглиблення теоретичних положень щодо становлення та
розвитку управління якістю послуг; теоретично обґрунтовано складові елементи механізму управління
якістю готельних послуг та розглянуто методичні основи його реалізації. Розроблено теоретико-методичні
основи оцінки рівня якості готельних послуг. Досліджено рівень якості готельних послуг. Розроблено
теоретико-методичні підходи до оцінки впливу зовнішніх та внутрішніх чинників на функціонування
системи управління якістю в готелі. Удосконалено методику оцінки ефективності управління якістю послуг у
готельних підприємствах з визначенням економічного, соціального, технічного, екологічного ефектів.
Розроблено матричну модель для відображення, порівняльного аналізу та прогнозування заходів з



управління якістю. Запропоновано рекомендації щодо впровадження системи управління якістю у готельних
підприємствах з урахуванням принципів TQM.

2. The thesis is dedicated to the problem of improvement of theoretical, methodological and practical aspects of
quality management of hotel business enterprises' services in the context of system and process approach. The
research, systematization critical analyse of the basic theoretical approaches to the development service quality
management are made; the conceptual categories are specified; the decomposition of service quality management
of hotel business enterprises and the methodical approach to its realisation are theoretically proved. The
theoretical-methodological approaches to the estimation of the level of services' quality in hotel business
enterprises are created. The methodical approaches to the estimation of internal and external factors' influence
into the functioning of the system of quality management in hotel business enterprises. In this thesis there was
argued the technique of definition of service quality management' efficiency in hotel enterprises in view of
expenses. The methodical recommendations on introduction of a control system of hotel services' quality in view
of principles of TQM are developed.
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